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NO de los lideres mundiales en el
estudio del comportamiento
del consumidor desmitifica aqui las
conclusiones de la mayoria de los
estudios de mercado. En su opinién
las encuestas, los grupos de muestra
o los cuestionarios sobre la satisfac-
cién de los clientes son poco fiables
y la idea de que sus conclusiones
pueden facilitar informaciéon util
para adoptar decisiones estratégicas
no le parece valida.

Ademés expone ejemplos de cam-
panas sin éxito e ilustra su saber con
casos practicos fruto de una expe-

riencia profesional

amplia.

El libro desarrolla
las pautas necesa-
rias para compren-
der mejor a los con-
sumidores, desta-
cando cémo el sub-
consciente es el
verdadero motiva-
dor de su conducta.
En este sentido, hay
que vencer un pri-
mer obstaculo que
es el que supone
admitir con cuanta frecuencia reac-
cionamos sin ser conscientes de
nuestros actos influidos por una
serie de factores que condicionan
nuestra conducta.

Graves dedica un capitulo a expo-
ner su método basado en cinco
pasos que responde al acrénimo de
AFECT. Parte de la diferencia que hay
entre lo que la gente dice que haria
y lo que realmente hace. Para corre-
girla el autor presenta su sistema
que consiste en cinco criterios para
evaluar qué impulsa la conducta del
consumidor, como alguien puede
conocer verdaderamente a sus clien-
tes y qué peso se deberia atribuir a
los resultados obtenidos de los estu-
dios de mercado.

Estos pasos son: el analisis de los
datos conductuales; el fondo animi-
co y el entorno en que se realiza la
investigacién; la clandestinidad,
entendiendo por tal la conveniencia

de camuflar la naturaleza del estudio
y el tiempo, teniendo en cuenta que
si se cree que el subconsciente toma
parte en el proceso, una respuesta
rapida es mas fiable.
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